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ABSTRACT 
 
 This research aims to find out and analyze the quality of service which 
consists of the dimensions of Reliability , Responsiveness , Assurance , empaty , 
and Tangible , to customer satisfaction at Bank Mandiri Syariah Semarang 
Branch . 
 The population in this study included active customers in Bank Syariah 
Mandiri, Semarang City. Samples taken amounted to 100 customers. Data 
collection techniques using questionnaire distribution. The research method used 
is a simple regression analysis that is done with the SPSS application. 
 The results of this study 1) there is a significant influence on the variable 
quality of service to customer interest, this is indicated by a significant value of 
0,000 <p-value 0.05. So that it can be concluded H1 is accepted. So it can be 
concluded if the level of service quality increases, it will also increase the level of 
customer satisfaction. 2) the significant influence of service quality variables on 
customer satisfaction is positive. This can be seen from the regression coefficient 
value of service quality of 0.364 with positive parameters. 
 
Keywords: Service Quality and Supported Satisfaction, Responsiveness, 
Assurance, empathy, physical evidence 
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ABSTRAK 
 
Penelituan ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kualitas 
pelayanan yang terdiri dari dimensi Reliability (keandalan), Responsiveness (daya 
tanggap), Assurance (jaminan), Empaty (empati), dan Tangible (bukti fisik), 
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Mandiri Syariah Cabang Semarang. 
Populasi dalam penelitian ini meliputi nasabah aktif yang ada di Bank 
Syariah Mandiri Kota Semarang. Sampel yang diambil berjumlah 100 nasabah. 
Teknik pengumpulan data menggunakan penyebaran kuisioner. Metode penelitian 
yang di gunakan adalah analisis regresi sederhana yang di olah dengan aplikasi 
SPSS.    
Hasil dari penelitian ini 1) ada penagaruh signifikan variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepusan nasabah, hal ini di tunjukkan dengan nialai signifikan 
0,000 < p-value 0,05. Sehingga dapat di simpulkan H1 diterima. Jadi dapat di 
simpulkan jika tingkat kualitas pelayanan meningkat, maka akan maningkat pula 
tingkat kepuasan nasabah. 2) pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah bersifat positif. Hal ini dapat dilihat dari nilai 
koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,364 dengan parameter positif. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah  keandalan, daya 
tanggap, jaminan, empati, bukti fisik 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Persaingan dalam industri perbankan kini semakin tajam. Perkembangan 
industri perbankan yang serba cepat dan dinamis, yang ditandai dengan gencarnya 
bank-bank menawarkan produk-produknya yang inovatif, mengedepankan 
pelayanan e-banking dan didukung pelayanan yang baik, terlebih didorong oleh 
perkembangan pengetahuan nasabah yang semakin pandai dalam memilih bank, 
mengharuskan bank untuk memberikan kualitas pelayanan terbaiknya kepada 
nasabah. 
Masyarakat kini semakin kritis dalam menilai dan memilih bank, yaitu 
bank yang dapat memberikan pelayanan keuangan berkualitas bagi bisnis dan 
pribadinya. Harapan nasabah kepada bank perihal service makin hari makin 
meningkat. Sebagai perbandingan, beberapa tahun lalu, nasabah masih terpuaskan 
dengan teller yang ramah, meski harus lama antre. Tapi, sekarang asumsi seperti 
itu sudah bergeser. 
Saat ini, terutama di kota-kota besar, nasabah bukan hanya membutuhkan 
pelayanan fisik yang bagus, tapi juga pelayanan dalam bentuk electronic channel, 
seperti: sms-banking, phone banking, dan internet banking (Ratnawati, 2008:16). 
Hasil survei majalah Marketing bekerja sama dengan Carre-CCSL (Center 
for Customer Satisfaction and Loyalty) melalui Indonesian Service Satisfaction 
Index (ISSI) 2008, di kategori pelayanan perbankan, rata-rata indeks kepuasan 
nasabah turun dari tahun sebelumnya. “Menurunnya indeks kepuasan tersebut 
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bukanlah karena menurunnya kinerja pelayanan yang diberikan perusahaan, 
namun kemajuan teknologi pelayanan yang berkembang pesat telah mendorong 
ekspektasi nasabah semakin tinggi” (Ghozali, 2008:4). Oleh karenanya, bank 
dituntut untuk senantiasa memberikan pelayanan yang  memuaskan dan melebihi 
apa yang diharapkan oleh nasabah. Pelayanan merupakan suatu jalan untuk 
mempertahankan bank agar selalu didekati dan diingat oleh nasabahnya, program 
pelayanan terhadap nasabah yang harus diberikan adalah pelayanan terbaik 
sehingga nasabah tersebut tidak akan pindah ke bank lain. 
Bank Mandiri berdiri pada tanggal 2 Oktober 1998 sebagai bagian dari 
program restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh Pemerintah Indonesia. 
Pada bulan Juli 1999, empat bank milik pemerintah yaitu Bank Dagang Negara, 
Bank Bumi Daya, Bank Ekspor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan 
Indonesia, bergabung menjadi Bank Mandiri 
Ketatnya persaingan antar bank saat ini, membuat bank harus pandai 
mengatur strategi untuk memenangkan persaingan. Begitu juga dengan Bank 
Mandiri yang menjadi bank terbesar di Indonesia, untuk mampu bersaing dengan 
para kompetitornya. Bank Mandiri harus mampu memberikan kualitas pelayanan 
terbaik untuk nasabahnya. Dengan adanya industri perbankan yang semakin 
kompetitif itulah menuntut Bank Mandiri untuk terus melakukan inovasi baik dari 
segi produk maupun jasa pelayanan perbankan. “Di tengah gencarnya bank-bank 
menawarkan produknya, pelayanan (service) tetap menjadi unsur pembeda antara 
satu bank dan bank lain. Hanya bank yang ber-service excellence yang akan punya 
nasabah loyal pada masa depan” (Ratnawati, 2008:15). 
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Sebelum pelanggan membeli suatu jasa, mereka memiliki harapan tentang 
kualitas jasa yang didasarkan pada kebutuhan-kebutuhan pribadi, pengalaman, 
rekomendasi dari mulut ke mulut dan iklan penyedia jasa. Setelah membeli dan 
menggunakan jasa tersebut, pelanggan menilai kualitas jasa dengan 
membandingkan kualitas yang diharapkan dengan apa yang benar-benar mereka 
terima. 
Kinerja jasa yang berada di atas tingkat jasa yang mereka inginkan akan 
dipandang memiliki kualitas yang tinggi, dan akan membuat pelanggan merasa 
senang atau sangat puas. Pelanggan yang marah atau tidak puas akan 
menimbulkan masalah karena mereka dapat berpindah ke perusahaan lain dan 
menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut. Pelanggan yang sedikit puas atau 
netral dapat direbut oleh pesaing. Namun, pelanggan yang senang akan tetap loyal 
walaupun ada tawaran yang menarik dari pesaing (Lovelock dan Lauren, 
2005:96). 
Service dan loyalitas merupakan satu kesatuan yang utuh. Dengan 
menciptakan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan tinggi kepada nasabah, 
maka akan membuat nasabah loyal dengan bank. Yang dalam penelitian ini adalah 
kualitas pelayanan. Menurut Rangkuti, “salah satu faktor yang menentukan 
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang 
berfokus pada lima dimensi kualitas jasa (SERVQUAL) yaitu “responsiveness, 
reliability, empathy, assurance and tangibles” (Rangkuti, 2006:30). 
“Terciptanya kepuasan pelanggan akan memberikan manfaat, diantaranya 
adalah hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, menjadi 
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dasar bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan” (Tjiptono, 
2000:24). 
Pada dasarnya, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah berdampak pada 
perilaku nasabah selanjutnya. Begitu juga dalam perbankan, kualitas pelayanan / 
service sangat dinilai oleh nasabah. Kemampuan bank menangani keluhan atau 
komplain saat ini juga dinilai nasabah. Jika bank lamban menanganinya, maka 
nasabah cenderung akan berpindah ke bank lain (Ratnawati 2008:15). 
Salah satu bentuk konsistensi Bank Mandiri dalam menjaga kualitas 
pelayanannya adalah dengan adanya standardisasi pelayanan di seluruh kantor 
cabangnya. Bank Mandiri Cabang Semarang Ahmad Yani merupakan salah satu 
cabang utama di kota Semarang yang concern untuk menjaga dan meningkatkan 
kualitas pelayanannya kepada nasabah. Hasil survei Marketing Research 
Indonesia (MRI) dan Info Bank menunjukkan bahwa Bank Mandiri menduduki 
peringkat pertama dalam kualitas pelayanannya (Bank Service Excellence Monitor 
2008).  
Akan tetapi survei tersebut dilakukan di Jakarta, Surabaya dan Makassar, 
sehingga dilihat dari dimensi lokasi masih menarik untuk dilakukan penelitian di 
Semarang, selain karena Semarang juga merupakan salah satu kota besar yang 
tingkat persaingan antar bank-nya juga tinggi. Sedangkan menurut hasil riset yang 
dilakukan oleh Info bank dan Mark Plus terhadap kinerja perbankan di Indonesia 
yang diukur dari aspek kepuasan, melalui survei Indonesian Bank Loyalty Index 
2008 (IBLI), untuk kepuasan nasabah, Bank Mandiri hanya menduduki posisi 
kedua di bawah BCA. 
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 Survei tersebut dilakukan di enam kota besar yaitu Jakarta, Bandung, 
Semarang, Surabaya, Medan, dan Makassar. Hal ini tentunya menjadi tantangan 
bagi Bank Mandiri, dalam hal ini khususnya Bank Mandiri Ahmad Yani yang 
merupakan cabang besar di kota Semarang, untuk terus meningkatkan dan 
menjaga loyalitas nasabahnya. 
 Selain itu, dari hasil studi pendahuluan di Bank Mandiri Cabang 
Semarang Ahmad Yani, melalui wawancara dengan manajemen diketahui masih 
terdapat banyak nasabah yang komplain. Kebanyakan komplain meliputi 
kesalahan transaksi, mesin ATM yang macet atau uang tidak keluar ketika 
melakukan penarikan uang tunai, kesalahan pencatatan saldo, mesin penghitung 
uang yang macet, kegagalan transaksi dan sistem antrean. Hal ini tentunya 
menjadi masalah, dengan asumsi bahwa seberapapun besarnya komplain yang 
terjadi akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
Naranti pitaloka (2017) hasil analisis uji F (Uji serentak) Menunjukan 
bahwa secara bersama-sama variabel Bukti fisik (X1), Keandalan 
(X2),Ketanggapan (X3),Jaminan (X4),dan Empati (X5) mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah bank BRI sangasanga kutai kartanegara. 
Adi kuswanto (2009) menunjukkan bahwa layanan di Bank Danamon Jakarta 
dalam bentuk fisik (tangible) dan empati (empaty) berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan nasabah. Penyediaan perlengkapan perbankan yang semakin lengkap; 
fasilitas fisik yang semakin menarik; dan penampilan para resepsionis yang 
semakin rapi, ramah, sopan dapat memberikan nilai tambah bagi nasabah bank 
dan akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah bank.  
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Berdasarkan penjelasan di atas, maka peneliti tertarik untuk menyusun 
skripsi tentang “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
(Studi Kasus Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Semarang 
Ahmad Yani)”. 
 
1.2. Identifikasi masalah  
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka dapat di 
identifikasi beberapa masalah sebagai berikut: 
1. Ketatnya persaingan antar bank saat ini, membuat bank harus pandai mengatur 
strategi untuk memenangkan persaingan. 
2. Berdasarkan wawancara dengan majemen di ketahui bahwa masih terdapat 
banyak nasabah yang komplain pada Bank Syariah Mandiri cabang Semarang, 
antara lain kesalahan pada transaksi, pencatatan saldo, kegagalan transaksi dan 
sistem  antrean. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Suatu permasalahan sebaiknya diberi batasan – batasan agar dalam 
melakukan pembahasan menjadi lebih terarah dan tidak terlalu luas ruang 
lingkupnya, maka penulis hanya akan membahas hal – hal sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan akan dibatasi pada persepsi nasabah terhadap lima dimensi 
service quality, yaitu reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan), emphaty (empati), tangibles (bukti fisik). 
2. Kepuasan nasabah akan dibatasi pada rasa senang ketika melakukan transaksi, 
perasaan puas terhadap pelayanan karyawan bank, kepuasaan terhadap 
7 
 
 
 
produk, kepuasan terhadap kecepatan dan kemudahan sistem, perasaan 
terhadap biaya yang dibebankan, perasaan nasabah terhadap citra bank, 
keputusan menggunakan layanan bank. 
 
1.4. Rumusan masalah 
Demikian masalah dalam penelitian ini di rumuskan sebagai berikut: 
1. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada 
nasabah Bank Syariah Mandiri Semarang Ahmad Yani? 
2. Seberapa besar pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pada nasabah 
Bank Syariah Mandiri Semarang Ahmad Yani? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan di atas, tujuan yang ingin dicapai dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Semarang Ahmad Yani. 
2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Mandiri Semarang Ahmad Yani. 
 
1.6. Manfaat  Penelitian 
1.6.1 Kegunaan teoritis 
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat mengaplikasikan konsep 
mengenai peran kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi reliability, 
responsiveness, asssurance, empathy dan tangibles dalam membentuk kepuasan 
nasabah. 
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1.6.2 Kegunaan praktis 
1. Bagi penulis  
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana untuk melatih 
berpikir ilmiah dengan dasar pada disiplin ilmu yang diperoleh di bangku 
kuliah. 
2. Bagi Bank Mandiri  
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumbangan 
informasi bagi manajemen dalam menentukan kebijakan atau sebagai bahan 
evaluasi, dalam melayani nasabah yang akan menggunakan jasa yang 
ditawarkan. 
3. Bagi Akademisi 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipakai untuk menambah 
perbendaharaan perpustakaan INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 
SURAKARTA sehingga mempunyai manfaat bagi mahasiswa lain yang akan 
membutuhkan, khususnya mengenai peran kualitas pelayanan yang terdiri dari 
dimensi reliability, responsiveness, asssurance, empathy dan tangibles dalam 
membentuk kepuasan nasabah. 
 
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi 
Sistematika Penulisan agar pembahasan penelitian ini sesuai dengan 
tujuanya, maka penulisan penelitian ini terbagi dalam lima bab garis besar isi 
sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN  
Pada bab ini akan menguraikan tentang latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, jadwal penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II LANDASAN TEORI  
Pada bab ini menjelaskan tentang kajian teori berisi penjelasan mengenai 
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, hasil penelitian yang relevan, kerangka 
berfikir, dan Hipotesis (Jika diperlukan). 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Pada bab ini membahas tentang waktu dan wilayah penelitian, Jenis 
penelitian, populasi dan sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
variabel penelitian, definisi operasional variabel, serta teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini menjelaskan tentang gambaran umum penelitian, pengujian 
dan hasil analisis data, pembahasan hasil analisis data (Pembuktian hipotesis) 
BAB V PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 
dibahas pada bab-bab sebelumnya, keterbatasan penelitian dan saran-saran untuk 
pihak terkait. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian teori 
2.1.1. Pengertian Jasa 
Menurut Zeithaml dan Bitner (1996) dalam Tjiptono (2006:5) jasa 
merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk 
dalam bentuk fisik atau konstruksi yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama 
dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (misalnya 
kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) konsumen (Tjiptono, 2006). 
Menurut Kotler (2005:111) ”jasa adalah sebagai tindakan atau kegiatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain, pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi jasa bisa 
berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya” (Kotler, 2005). 
 
2.1.2. Karakteristik Jasa 
Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk barang 
(fisik). Menurut Kotler (2005:112-115) menyebutkan karakteristik jasa sebagai 
berikut: 
1. Intangibility (tidak berwujud)  
Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum jasa 
itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang dialami 
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau kenyamanan. 
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2. Tidak dapat disimpan 
Jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang telah 
dihasilkan, karena jasa tidak tahan lama. 
3. Tidak terpisahkan 
Jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Hal ini tidak berlaku 
bagi barang-barang fisik yang diproduksi, disimpan sebagai persediaan, 
didistribusikan melalui banyak penjual dan dikonsumsi kemudian. Jika seseorang 
memberikan jasa tersebut, penyedianya adalah bagian dari jasa tersebut. Karena 
klien tersebut juga hadir pada saat jasa itu dihasilkan, interaksi penyedia-klien 
merupakan ciri khusus jasa. 
4. Bervariasi 
Karena bergantung pada siapa yang memberikannya, kapan dan dimana 
diberikan, jasa sangat bervariasi. 
 
2.1.3. Kualitas Jasa 
  Menurut Goetsh dan Davis dalam Simamora (2001:180) ”kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, pelayanan, 
manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. 
Menurut Kotler (2004:67) ”kualitas (mutu) adalah keseluruhan ciri serta 
sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat” (Kotler, 2004). 
Wyckof dan Lovelock dalam Tjiptono (2006:59) ”kualitas pelayanan yaitu 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 
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Menurut Rangkuti (2006:28-29) kualitas jasa didefinisikan sebagai 
penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Kualitas 
jasa dipengaruhi oleh dua variabel, yaitu jasa yang dirasakan (perceived value) 
dan jasa yang diharapkan (expected value). Karena jasa tidak kasat mata serta 
kualitas teknik jasa tidak selalu dapat dievaluasi secara akurat, pelanggan 
berusaha menilai kualitas jasa berdasarkan apa yang dirasakannya, yaitu atribut-
atribut yang mewakili kualitas proses dan kualitas pelayanan. 
Dari berbagai definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah kemampuan produk (jasa) dalam memenuhi harapan konsumen. Penilaian 
kualitas bersifat subjektif, karena tergantung persepsi konsumen. Pengertian 
kualitas sebagai persepsi sesuai dengan pernyataan Kotler dan Morgan dalam 
Simamora (2001:165) yang mengatakan bahwa ”kualitas sebagai persepsi 
konsumen”. 
 
2.1.4. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Kotler (2005:122) 
merumuskan model mutu jasa yang menekankan syarat-syarat utama dalam 
memberikan mutu jasa yang tinggi, yang disebut model SERVQUAL (service 
quality), yang terdiri dari lima dimensi kualitas jasa, yaitu reliability (keandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati) dan 
tangibles (bukti fisik).  
Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur berdasarkan persepsi 
nasabah terhadap lima dimensi service quality (SERVQUAL) Parasuraman, 
dengan melakukan modifikasi pada berbagai item disesuaikan dengan aktivitas 
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perbankan. ”Modifikasi disesuaikan dengan penelitian service quality pada retail 
banking” (Tim Peneliti Institute of Service Management 2005:18-20), Lovelock 
dan Lauren (2005:107), Kotler dan Keller (2007:52) dan Tjiptono (2000:26).  
Dimensi-dimensi tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan bank dalam memberikan pelayanan 
yang tepat, dapat dipercaya, dapat diandalkan dan memuaskan. Indikatornya 
adalah sebagai berikut: 
a. Bank memenuhi pelayanan/jasa yang dijanjikan. 
b. Bank memberikan pelayanan untuk nasabah sesuai dengan jangka waktu 
yang dijanjikan. 
c. Bank menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah dengan sungguh-
sungguh. 
d. Bank dapat memproses transaksi dan mencatat dokumen dengan akurat 
(baik melalui bank secara langsung, ATM, phone banking, sms banking 
ataupun melalui internet banking). 
2. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk 
membantu para nasabah apabila nasabah memerlukan sesuatu atau mengalami 
masalah dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Indikatornya adalah 
sebagai berikut: 
a. Karyawan bank tanggap dalam memberikan pelayanan secara cepat dan 
efisien. 
b. Dalam kesibukannya, karyawan bank tetap siap menanggapi permintaan 
nasabah. 
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c. Mengusahakan nasabah tetap terinformasi, misalnya kapan pelayanan 
akan dilakukan. 
d. Nasabah tidak perlu menunggu terlalu lama untuk memperoleh pelayanan 
bank. 
3. Assurance (jaminan), yaitu kemampuan bank atau karyawan dalam 
memberikan pelayanan yang dapat menimbulkan kepercayaan nasabah 
kepada bank (mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, sifat dapat 
dipercaya, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan). Indikatornya adalah 
sebagai berikut: 
a. Karyawan bank secara konsisten bersikap ramah, sopan dan profesional. 
b. Satpam bank bersikap profesional, sopan dan memberikan rasa aman. 
c. Karyawan bank mempunyai pengetahuan yang cukup untuk memberikan 
penjelasan atau menjawab pertanyaan dengan tepat atas pertanyaan 
nasabah. 
d. Nasabah merasa aman dan tidak ragu-ragu dalam melakukan transaksi. 
e. Nasabah merasa aman dan tidak ragu-ragu menjadi nasabah bank. 
4. Empathy (empati), yaitu kemampuan dan kemauan bank dalam memahami 
kebutuhan nasabah (meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan nasabah). 
Indikatornya adalah sebagai berikut: 
a. Jam kerja bank sesuai dengan kebutuhan nasabah. 
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b. Bank memberikan pelayanan perbankan (ATM, phone banking, sms 
banking, internet banking) yang mudah dioperasikan selama 24 jam 7 hari 
seminggu. 
c. Jumlah ATM di bank mencukupi kebutuhan nasabah. 
d. Dalam memberikan pelayanan, karyawan selalu mengucapkan salam dan 
menyebut nama nasabah. 
e. Karyawan bank dapat memahami kebutuhan nasabah. 
f. Karyawan bank memberikan perhatian kepada nasabah secara individual. 
5. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan bank menyediakan fasilitas fisik 
(meliputi perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi). Indikatornya 
adalah sebagai berikut: 
a. Seluruh karyawan bank berpenampilan rapi. 
b. Bank memiliki ruang tunggu yang bersih dan nyaman. 
c. Bank menyediakan meja dan bolpoin untuk dapat digunakan menulis 
slip/formulir dengan nyaman. 
d. Jumlah customer service dan teller mencukupi. 
e. Bank menyediakan pelayanan perbankan yang beragam (ATM, phone 
banking, sms banking, internet banking) yang dapat digunakan untuk 
berbagai transaksi. 
f. Bank memiliki jaringan ATM yang tersebar luas. 
g. Bank memiliki toilet yang bersih dan nyaman. 
h. Bank memiliki tempat parkir yang cukup luas dan bersih. 
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2.2. Kepuasan Pelanggan 
2.2.1. Pengertian Kepuasan 
Menurut Kotler (2004:42) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi / 
kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Jika 
kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas. 
Menurut Rangkuti (2006:30) “kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 
respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian”. 
Menurut Chandra (2002:6) tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk 
tertentu merupakan hasil dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan 
bersangkutan atas tingkat manfaat yang dipersepsikan (perceived) telah 
diterimanya setelah mengkonsumsi atau menggunakan produk dan tingkat 
manfaat yang diharapkan (expected) sebelum pembelian.  
Day dalam Tjiptono (2000:24) menyatakan bahwa kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya 
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. 
Wilkie (1990) dalam Tjiptono (2000:24) mendefinisikannya sebagai 
”suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu 
produk atau jasa”. 
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”Faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 
terhadap kualitas jasa” (Zeithaml dan Bitner, 1996 dalam Lupiyoadi 2006:192). 
Juga menurut Rangkuti (2006:30), “salah satu faktor yang menentukan kepuasan 
pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada 
lima dimensi kualitas jasa (SERVQUAL) yaitu responsiveness, reliability, 
empathy, assurance dan tangibles”. 
Kepuasan pelanggan dalam industri jasa perbankan menurut Naumann dan 
Giell (1995) dalam Dharmayanti (2006:37) dapat diukur berdasarkan indikator: 
persepsi perasaan nasabah yang dikembangkan dari dimensi kinerja/kualitas jasa, 
persepsi perasaan nasabah terhadap biaya yang dibebankan kepada nasabah (biaya 
transaksi, biaya administrasi bulanan), persepsi perasaan nasabah terhadap citra 
perusahaan saat ini dan keputusan menggunakan jasa pelayanan bank. 
Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan 
menurut Selnes (1993) dan Geykens dkk (1999) dalam Pribadi (2008:21) adalah 
rasa senang, kepuasan terhadap pelayanan, kepuasan terhadap sistem, kepuasan 
terhadap produk dan kepuasan finansial. Rasa senang menunjukkan sejauh mana 
para nasabah merasa senang dan pengalaman transaksinya selama berhubungan 
dengan bank tersebut. Kepuasan pelayanan menunjukkan sejauh mana para 
nasabah merasa puas dengan cara atau sikap para karyawan bank dalam melayani 
transaksinya. Kepuasan terhadap produk menunjukkan sejauh mana nasabah 
merasa puas terhadap produk yang digunakan. Kepuasaan terhadap sistem 
menunjukkan sejauh mana kecepatan dan kemudahan sistem transaksi yang 
disediakan oleh bank mampu memberikan kepuasan pada nasabahnya. Kepuasan 
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finansial atau kepuasan nasabah bank secara finansial meliputi biaya-biaya yang 
dikeluarkan selama menggunakan jasa pelayanan di bank tersebut (Pribadi, 2008). 
Dari berbagai teori di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah 
tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja 
produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan puas. Jika 
kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas. Tingkat kepuasan pelanggan 
sangat dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa.  
 
2.2.2. Dampak Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan 
Menurut Lovelock dan Lauren (2005:96) pelanggan yang marah atau tidak 
puas akan menimbulkan masalah karena mereka dapat berpindah ke perusahaan 
lain dan menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut. Pelanggan yang sedikit 
puas atau netral dapat direbut oleh pesaing. Namun, pelanggan yang senang atau 
sangat puas akan tetap loyal walaupun ada tawaran yang menarik dari pesaing 
(Lovelock dan Lauren, 2005). 
Kotler (2005:179) juga berpendapat bahwa pelanggan yang sangat puas 
akan tetap setia lebih lama, membeli lebih banyak ketika perusahaan 
memperkenalkan produk baru dan memperbarui produk-produk yang ada, 
membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan produknya, memberi 
perhatian yang lebih sedikit pada merek dan iklan para pesaing serta kurang peka 
terhadap harga, menawarkan gagasan tentang jasa atau produk kepada perusahaan, 
dan membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil dibandingkan biaya 
pelayanan pelanggan baru karena transaksinya rutin (Kotler, 2005). 
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Menurut Fornell (1992) dalam Lupiyoadi (2006:192) banyak manfaat yang 
diterima perusahaan dengan terciptanya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. 
Tingkat kepuasan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan 
mencegah perputaran pelanggan, mengurangi sensivitas pelanggan terhadap 
harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang 
diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, 
dan meningkatkan reputasi bisnis (Lupiyoadi, 2006). 
Menurut Tjiptono (2000:24) terciptanya kepuasan konsumen akan 
memberikan manfaat, yaitu: 
1. Hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis. 
2. Menjadi dasar dalam pembelian ulang. 
3. Terciptanya loyalitas konsumen. 
4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 
menguntungkan perusahaan. 
Kotler dalam Lupiyoadi (2006:194-195) juga berpendapat bahwa berbagai 
alternatif tindakan konsumen akibat ketidakpuasan antara lain:  
1. Tidak mengambil tindakan. 
2. Mengambil tindakan, yaitu: 
a. Tindakan umum, yaitu: menuntut ganti rugi langsung dari perusahaan, 
menempuh jalur hukum untuk memperoleh ganti rugi, memutuskan untuk 
berhenti membeli produk atau merek, atau memboikot penjual. 
b. Tindakan pribadi yaitu: mengadu kepada perusahaan, lembaga pemerintah 
atau swasta, memperingatkan teman tentang produk atau penjual. 
20 
 
 
 
Dari berbagai teori di atas dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya tingkat 
kepuasan pelanggan akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Apabila 
pelanggan merasa puas dan atau sangat puas, maka dia akan menunjukkan 
besarnya kemungkinan untuk menjadi pelanggan yang loyal terhadap perusahaan. 
Tetapi apabila pelanggan tidak puas, dia dapat melakukan berbagai tindakan yang 
dapat merugikan perusahaan dan merusak citra perusahaan. 
 
2.3. Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini mengacu pada model penelitian kualitas pelayanan yang 
pernah dilakukan penelitian sebelumnya. Terkait dengan penelitian tentang 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, peneliti menggunakan 
acuan beberapa peneliti sebagai berikut: 
1. Bagus Tri Laksono (2009) 
Dalam penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Kartu BPD Bank Jateng Cabang Utama 
Semarang” penelitian ini mengukur kualitas pelayanan yang di proyeksikan 
dalam 5 komponen, yaitu sikap pelanggan, tanggapan penyedia jasa dalam 
menanggapi keluhan pelanggan, jasa pembayaran, fasilitas tambahan dan 
ketepatan waktu pelayanan. 
Dari hasil uji signifikansi simultan, dari tiga varibael independen 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah, dan kualitas pelayanan 
merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
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2. Dodik Agung (2004) 
 Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Kredit Perorangan dan Kelompok: Studi Kasus Pada  BPR 
Bank Pasar Kabupaten Karanganyar”. Kualitas pelayanan ini menggunakan 5 
dimensi pelayanan, reliability, responsiveness, empathy, assurance dan tingable. 
Dari hasil penelitian didapatkan baik secara simultan maupun individual, kualitas 
pelayanan dengan 5 dimensi tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
2.4. Kerangka Berpikir 
Pada tingkat persaingan antar bank yang tinggi seperti saat ini, loyalitas 
nasabah menjadi sangat penting bagi bank. Bank harus mampu menarik nasabah 
baru dan juga mempertahankan nasabah yang sudah ada dengan menjaga loyalitas 
nasabahnya. Pelayanan yang berkualitas telah dirasakan sebagai suatu keharusan  
dalam industri perbankan. Saat ini sektor perbankan dituntut untuk terus 
menyesuaikan tuntutan perubahan sesuai keinginan (need) dari nasabah. Kunci 
untuk menjaga agar nasabah loyal pada bank adalah dengan memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada nasabahnya agar nasabahnya tetap merasa 
puas atau senang. 
Pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan nasabah dan bahwa 
kepuasan nasabah merupakan faktor penting dalam menciptakan loyalitas 
nasabah. Secara umum terdapat tiga kemungkinan tingkat kepuasan atas kualitas 
pelayanan, yaitu jika pelayanan yang diberikan dibawah harapan, maka nasabah 
tidak puas. Jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan nasabah, maka 
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nasabah akan merasa puas. Jika pelayanan melebihi harapan, maka nasabah sangat 
puas. 
Nasabah yang merasa puas dan atau sangat puas terhadap kualitas 
pelayanan, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk menjadi 
nasabah yang loyal terhadap bank. Tetapi apabila nasabah tidak puas, dia dapat 
melakukan berbagai tindakan yang dapat merugikan perusahaan dan merusak citra 
perusahaan. 
Perusahaan dalam hal ini adalah bank harus memperhatikan hal-hal yang 
dianggap penting oleh para nasabah, agar nasabah dapat merasa puas. Untuk 
itulah, perusahaan perlu menilai apa saja yang mempunyai hubungan dengan 
kepuasan nasabahnya. Kualitas pelayanan terdiri dari beberapa dimensi yaitu 
tangible (berwujud) reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan) , dan empathy (empati). Kelima dimensi itulah yang akan 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut, kerangka pemikiran 
pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  
 
 
Kerangka Berfikir   
  
  
  
  
            H1   
  
Kepuasan  
Nasabah (Y)   
Berwujud    
Kehandalan    
Jaminan    
Empati    
Ketanggapan    Kualitas  
Pelayanan  
( X )   
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BAB III  
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Variabel penelitian dari penelitian yang akan di teliti adalah kepuasan 
nasabah sebagai variabel dependen (Y) dan kualitas pelayanan (X) berupa wujud 
fisik  (tangibles),  kualitas  pelayanan  berupa  kehandalan  (reliability),   kualitas   
pelayanan   berupa   jaminan   (assurance),   kualitas pelayanan   berupa   daya   
tanggap   (responsiveness),   dan   kualitas pelayanan berupa kepedulian 
(emphaty). 
1.   Kepuasan Nasabah (Y)  
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 
dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 
harapan-harapannya (Kotler, 2000).  Indikator yang bisa di lihat: 
a. Tidak ada komplain atau keluhan terhadap pelayanan di BSM 
b. Nasabah memberikan pujian setelah melakukan transaksi di BSM 
c. Melakukan transaksi di BSM merupakan sebuah pengalaman yang bagus. 
2.   Kualitas Pelayanan (X) 
Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur berdasarkan persepsi 
nasabah terhadap lima dimensi service quality (SERVQUAL) yaitu: 
a. Berwujud 
b. Daya tanggap 
c. Keandalaan  
d. Jaminan 
e. Empati 
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3.2   Populasi dan Sampel 
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, 
hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat 
perhatian seorang peneliti (Ferdinand, 2006). 
Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan nasabah dari PT. Bank 
Syariah Mandiri cabang Semarang yang masih aktif dalam melakukan transaksi.  
Sampel adalah subset dari populasi yang terdiri dari beberapa anggota 
populasi (Ferdinan: 2006). Pengambilan sample mempertimbangkan banyaknya 
jumlah populasi yang tidak mungkin untuk meneliti keseluruhannya. Sehingga 
dibentuk perwakilan dari populasi tersebut. Metode pengambilan sample yang 
digunakan adalah yang  dilakukan secara  acak  (DR.  Kartini  Kartono,  1990).  
Perwakilan populasi yang dijadikan sampel adalah nasabah dari PT. Bank 
Syariah Mandiri cabang  Semarang  yang  kebetulan  ditemui  pada  saat  
melakukan  transaksi pada Bank Syariah Mandiri cabang Semarang. 
Pengambilan sampel menurut Ibnu Widiyanto (2008) dapat menggunakan rumus 
sebagai berikut: 
 
 
 
n          =     96,04 ≈ 97 atau dibulatkan menjadi 100 
Dimana : 
n       = Jumlah Sampel 
Z       = 1,96 dengan tingkat kepercayaan 95% 
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Moe  = Margin of Error, atau tingkat kesalahan maksimum adalah 10%.  
Jadi sampel yang akan digunakan adalah sebanyak 100 orang nasabah 
Bank Syariah Mandiri cabang Semarang. 
 
3.3 Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1.  Data Primer 
Data  primer  adalah  data  yang  diperoleh  langsung  dari 
sumbernya, diamati dan dicatat untuk pertama kalinya (Marzuki, 2005). 
2.   Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang bukan di usahakan sendiri 
pengumpulannya   oleh   peneliti   (Marzuki,   2005).      Data   sekunder 
diperoleh dari berbagai bahan pustaka, baik berupa buku, jurnal-jurnal dan 
dokumen lainnya yang ada hubungannya dengan materi kajian. 
 
3.4 Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah  
Kuesioner.  Kuesioner  adalah  daftar  pertanyaan  yang  mencakup semua  
pertanyaan  dan  pertanyaan  yang  akan  digunakan  bisa  melalui telepon, surat 
ataupun tatap muka (Ferdinand, 2006).   Pertanyaan yang di ajukan pada 
responden harus jelas dan tidak meragukan responden. 
Dengan melakukan penyebaran kuesioner untuk mengukur persepsi 
responden menggunakan 5 angka penelitian, yaitu: (1) sangat setuju, (2) setuju, 
(3) cukup setuju, (4) tidak setuju dan (5) sangat tidak setuju. Urutan setuju atau 
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tidak setuju dapat dibalik mulai dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat 
setuju (Indriantoro dan Supomo, 1999). 
 
3.5 Teknik Pengolahan Data 
Menurut Iqbal Hasan, 2002, pengolahan data adalah suatu proses dalam 
memperoleh data ringkasan atau angka ringkasan dengan menggunakan cara atau 
rumus tertentu. Tahap-tahap pengolahan data adalah sebagai: 
1.   Editing 
Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah 
dikumpulkan karena kemungkinan data yang masuk atau data yang terkumpul 
itu tidak logis dan meragukan. Tujuan editing adalah untuk menghilangkan 
kesalahan-kesalahan yang terdapat pada pencatatan di lapangan dan bersifat 
koreksi. 
2.   Coding 
Coding adalah pemberian atau pembuatan kode-kode pada tiap-tiap data 
yang termasuk dalam kategori  yang sama. Kode adalah isyarat  yang 
dibuat dalam bentuk angka-angka atau huruf-huruf yang memberikan petunjuk 
atau identitas pada suatu informasi atau data yang dianalisis.responden. 
3.   Tabulasi 
Tabulasi  adalah  membuat  tabel-tabel  yang  berisikan  data  yang  telah 
diberi kode sesuai dengan analisis yang dibutuhkan. Setelah proses tabulasi  
selesai  kemudian  data-data dalam  tabel  tersebut  akan  diolah dengan 
bantuan software statistik yaitu SPSS. 
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3.6 Metode Analisis Data 
1.  Metode Analisis Kualitatif 
Menurut Iqbal Hasan, 2002, analisis kualitatif adalah analisis yang tidak 
menggunakan model matematika, model statistik dan ekonometrik atau model-
model tertentu lainnya. Analisa data yang dilakukan terbatas pada teknik 
pengolahan datanya, seperti pada pengecekan data dan tabulasi, grafik-grafik  
atau  angka-angka  yang  tersedia,  kemudian  melakukan uraian dan penafsiran. 
2.  Metode Analisis Kuantitatif 
Menurut Iqbal Hasan, 2002, analisis kuantitatif adalah analisis yang 
menggunakan alat analisis berkuantitatif. Alat analisis yang bersifat kuantitatif 
adalah alat analisis yang menggunakan model-model, seperti model matematika 
atau model statistik dan ekonometrik. Hasil analisis dalam bentuk angka-angka 
yang kemudian dijelaskan dan diinterpretasikan dalam suatu uraian. 
 
3.7  Uji Kualitas Data 
1.    Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidak sahnya suatu 
kuesioner. Kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu 
mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner itu.  
2.   Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban 
seseorang terhadap kuesioner stabil dari waktu kewaktu. 
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3.8 Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Tujuan dilakukannya uji ini adalah untuk menguji apakah dalam 
sebuah model regresi, variabel independen, variabel dependen, atau 
keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik 
adalah distribusi normal atau mendekati normal. Data distribusi normal dapat 
dilihat dari penyebaran data (titik) pada  sumbu  diagonal  dari  grafik  dari  
pengambilan  keputusan. Jika data menyebar disekitar garis diagonal atau 
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi normalitas. 
Begitu pula sebaliknya jika data yang menyebar jauh dari garis diagonal dan 
tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi 
normalitas. 
2.   Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual suatu pengamatan ke 
pengamatan yang tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda 
disebut Heteroskedastisitas atau yang terjadi Heteroskedastisitas kebanyakan 
data cross section mengandung situasi Heteroskedastisitas karena data ini 
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan besar). 
Cara menganalisis asumsi Heteroskedastisitas dengan melihat grafik scatter 
plot dimana : 
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a. Jika penyebaran data pada scatter plot teratur dan membentuk pola 
tertentu (naik turun, mengelompok menjadi satu) maka dapat 
disimpulkan terjadi problem Heteroskedastisitas. 
b. Jika penyebaran data pada scatter plot tidak teratur dan tidak 
membentuk pola tertentu (naik turun, mengelompok menjadi satu) maka 
dapat disimpulkan terjadi problem Heteroskedastisitas.  
3. Uji Multikolinearitas 
Sekaran (2012) berpendapat bahwa “Uji Multikolonieritas” adalah 
kondisi dimana peubah-peubah bebas memiliki korelasi diantara satu 
dengan lainnya. Jika peubah-peubah bebas memiliki korelasi sama dengan 1 
atau berkorelasi sempurna mengakibatkan koefisien-koefisien regresi 
menjadi tidak dapat diperkirakan dan nilai standar error setiap koefisien 
regresi menjadi tak hingga. 
 
3.9 Ketepatan Model (Goodness of Fit) 
1. Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui prosentase 
variabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen 
(Kuncoro, 2007:100). Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan satu, 
jika koefisien determinsi (R
2
) = 1, artinya variabel independen memberikan semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksikan variasi variabel dependen. Jika 
koefisien determinasi (R
2
) = 0, artinya variabel independen tidak mampu dalam 
menjelaskan variasi-variasi variabel dependen. 
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2. Uji Koefesien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji simultan dengan F test ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh bersama-sama variabel independen terhadap variabel dependen. 
Pengujian F dilakukan dengan membandingkan F hitung dengan F table. Jika F 
hitung lebih besar dari F tabel dengan tingkat kepercayaan 95% atau (p-value < 
0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen yang diuji secara 
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel terikat (dependent). Kriteria pengambilan keputusan adalah 
(Ghozali, 2001: 46). 
1) Bila F hitung > F tabel atau probabilitas < nilai signifikan (≤ 0, 05), maka 
hipotesis tidak dapat ditolak, ini berarti bahwa secara simultan variabel 
independent memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
2) Bila F hitung < F tabel atau probabilitas > nilai signifikan (Sig ≥ 0, 05), maka 
hipotesis diterima, ini berarti secara simultan variabel independent tidak 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
Uji F pada penelitian digunakan untuk menguji signifikansi model regresi 
yaitu hubungan antara Branding dan Image secara simultan hubunganya dengan 
Minat berkunjung seorang Wisatawan. 
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3.10 Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regrsi linier sederhana digunakan untuk mengetahui apakah 
variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. 
Y = a + bX 
Dimana : 
Y = Kepuasan Nasabah 
a = Konstanta 
b  = Koefisien regresi  
X  = Kualitas Pelayanan 
 
3.11 Uji Hipotesis 
Uji hipotesis (signifikansi simultan) dengan menggunakan t test ini 
bertujuan untuk mengetahui kebenaran suatu hipotesis dan besarnya pengaruh 
masing-masing variabel independen secara individu (parsial) terhadap variabel 
dependen. Pengujian t dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan t tabel. 
Jika t hitung lebih besar dari t table pada tingkat kepercayaan 95% atau (p-value < 
0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen  yang diuji secara 
parsial mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4. 1. Gambaran Umum Penelitian 
1. Deskripsi Data Penelitian 
Penelitian ini menganalisis tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah. Metode pengambilan sample yang digunakan adalah Accidental 
Sampling Method yaitu pengambilan sample yang  dilakukan secara  acak . Adapun 
rincian jumlah kuesioner yang didistribusikan dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 4.1 
Distribusi Pengembalian Kuesioner 
Kriteria Jumlah 
Kuesioner yang disebar 110 
Kuesioner yang kembali 100 
Respons rate = 100/110 X 100 % 90,9% 
Data yang tidak dapat diolah 0 
Jumlah Kuesioner Siap Dianalisis 100 
Usable respons rate = 100 
100/100X 100% 
100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel 4.1 diketahui bahwa kuesioner yang disebar peneliti 
sebanyak 110 kuesioner kepada responden, kuesioner yang kembali sebanyak 100 
kuesioner dengan tingkat pengembalian 90,9% dan data yang dapat diolah 
sebanyak 100 kuesioner. Jadi total sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
sebanyak 100 kuesioner. 
2. Karakteristik Responden 
Pada pembahasan mengenai karakteristik responden penelitian ini, dapat 
diketahui gambaran tentang besar dan kecilnya presentase jumlah responden 
 
33 
 
 
 
berdasarkan jenis kelamin, umur, dan lama menjadi nasabah. Adapun hasilnya 
adalah sebagai berikut: 
a. Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
pada grafik berikut: 
Gambar 4.1 
Grafik Distribusi Jenis Kelamin Responden 
  
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan gambar 4.1 dapat dilihat bahwa responden berdasarkan jenis 
kelamin dikelompokkan menjadi laki-laki, dan perempuan. Dari total sampel 
sebanyak 100 orang responden yang telah diambil, sebanyak 36 orang responden 
(36%) memiliki jenis kelamin Laki-laki dan sisanya memiliki jenis kelamin 
perempuan sebanyak 64 orang responden (64%). Dari data distribusi responden 
36% 
64% 
Jenis Kelamin 
Laki-laki Perempuan
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berdasarkan jenis kelamin, komposisi responden dalam penelitian ini didominasi 
oleh responden perempuan. 
b. Umur Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang karakteristik responden berdasarkan umur pada 
grafik berikut: 
Gambar 4.2 
Grafik Distribusi Umur Responden 
 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan gambar 4.2 dapat dilihat bahwa responden berdasarkan 
tingkat umur dikelompokkan menjadi umur 17-22, 23-28, 28-34,  serta >35 
Tahun. Responden yang berumur 17 – 22 Tahun menjadi responden paling 
banyak yaitu 44%. Umur 23-28 memiliki prosentasi 26% sedangkan Umur 29-34 
memilikiprosentase 20% dan responden paling sedikit dari umur lebih dari 35 
Tahun yaitu 10%.  
44% 
26% 
20% 
10% 
Umur Responden 
17-22 23-28 29-34 >35
35 
 
 
 
c. Lama Menjadi Nasabah 
Lama menjadi nasabah mungkin menjadi faktor kuat untuk melihat 
kepuasan dari nasabah. Adapun prosentase rekomendasi dari 100 responden yang 
telah mengisi kuisioner dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 
Gambar 4.3 
Rekomendasi Pembelian 
 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan gambar 4.3 sebanyak 54% responden merupakan nasabah 
yang baru 1-2 tahun, sedangkan responden yang telah menjadi nasabah selama 2-4 
tahun sebanyak 34%. 12% responden lainnya merupakan nasabah yang lebih dari 
4 tahun. 
 
 
 
 
54% 34% 
12% 
Lama Menjadi Nasabah 
1-2 tahun 2-4 tahun > 4 tahun
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4. 2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4. 2.1. Uji Kualitas Data 
Uji kualitas data untuk melihat data yang digunakan seakurat mungkin dan 
dapat dipertanggungjawabkan. Uji kualitas data dalam penelitian ini meliputi uji 
validitas dan reliabilitas.  
1. Uji Validitas 
Dalam penelitian ini akan digunakan uji validitas dengan melakukan 
korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor kontruk atau variabel. Uji 
signifikansi dilakukan dengan cara membandingkan nilai r hitung dengan r table 
untuk degree of freedom (df)= n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sample. Pada 
penelitian kali ini jumlah sample (n)= 100 dan besarnya (df)= 100-2 = 98. Dengan 
df=  98 dan alpha= 0.05 didapat  r tabel = 0.1966. 
Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X1 65.52 39.141 .627 .523 .879 
X2 65.61 39.412 .617 .520 .880 
X3 65.77 39.755 .554 .413 .882 
X4 65.65 39.462 .594 .508 .881 
X5 65.71 37.966 .620 .533 .880 
X6 65.45 38.795 .617 .575 .880 
X7 65.49 39.263 .607 .454 .880 
X8 65.56 39.703 .503 .421 .885 
X9 65.47 40.252 .486 .366 .885 
X10 65.38 40.379 .538 .385 .883 
Y1 65.47 40.171 .569 .435 .882 
Y2 65.41 40.467 .543 .548 .883 
Y3 65.44 39.966 .577 .447 .882 
Y4 65.35 40.977 .492 .891 .885 
Y5 65.38 40.682 .531 .900 .883 
Y6 65.84 41.954 .269 .213 .894 
Sumber: data premier yang diolah, 2019 
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 Dari table diatas dapat dilihat pada kolom Corrected Item – Total 
Correlation, nilai ini kemudian dibandingkan dengan nilai r table. Nilai korelasi 
yang kurang dari r tabel  menunjukkan pertanyaan tidak mengukur (tidak valid) 
atau jika r hitung > r tabel maka dinyatakan pertanyaan valid. Diketahui bahwa r 
tabel adalah 0.1966, jika dibandingkan dengan r hitung pada kolom Corrected 
Item – Total Correlation di atas maka semua pertanyaan dinyatakan valid, karena 
r hitung > r tabel. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kosistensi jawaban responden 
dalam menjawab pernyataan-pernyataan yang mengukur masing-masing variabel. 
Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan one shot atau pengukuran 
sekali saja. Pengukuran hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pernyataan lain atau mengukur korelsi antar jawaban pernyataan. 
Tabel 4.3 
Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.889 .891 16 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan Cronbach 
Alpha > 0.70, dan jika dilihat dari tabel diatas dapat kita ketahui bahwa nilai 
Cronbach Alpha 0.889 > 0.70. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
kuesioner yang disusun cukup reliabel. 
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4. 2.2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi yang digunakan. Pengujian 
ini terdiri dari uji normalitas, uji multikolonieritas dan uji heteroskedastisitas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel yang 
dianalisis memenuhi kriteria distribusi normal. Uji normalitas ini menggunakan 
uji Kolmogorov-Smirnov dengan membandingkan antara asymp. Sign. (2-tailed) 
dengan tingkat signifikansi (α) 5%. 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardize
d Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.75526383 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .059 
Positive .047 
Negative -.059 
Test Statistic .059 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel di atas menunjukan bahwa 
nilai signifikan atau asymp.sig (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05 (p-value > 0,05). 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi layak digunakan 
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karena memenuhi asumsi normalitas atau dapat dikatakan sebaran data penelitian 
terdistribusi normal. 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heterokedastisitas dalam penelitian ini, uji yang digunakan untuk 
mendeteksi adanya heterokedastisitas dalam model regresi adalah metode uji 
glejser. Jika variabel independen signifikan secara statistik mempengaruhi 
variabel dependen, maka ada indikasi terjadi heteroskedastisitas. 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.600 .993  2.619 .010 
Xtotal -.028 .023 -.124 -1.237 .219 
a. Dependent Variable: Abs_Res 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil dari uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa variabel independen 
tidak signifikan secara statistic mempengaruhi variabel dependen nilai absolut 
(Abs_Res). Hal ini terlihat dari probabilitas signifikasinya di atas tinggkat 
kepercayaan 5% (sig. > 0,05)/ 0,219 > 0,05. Jadi dapat disimpulkan model regresi 
tidak mengandung heteroskedastisitas. 
3. Uji Multikolinearitas 
Pengujian multikolinearitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Deteksi adanya 
multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat tingkat variance inflationfactor 
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(VIF) dan nilai tolerance. Nilai tolerance yang dipakai adalah 0,10 atau sama 
dengan VIF 10. 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
Xtotal 1.000 1.000 
a. Dependent Variable: Ytotal  
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa hasil pengujian 
multikolinearitas menunjukkan bahwa variabel independen memiliki nilai 
tolerance value 1,000 > 0,10 dan nilai VIF 1,000 < 10, dengan demikian dapat 
disimpulkan tidak terjadi penyimpangan multikolinearitas. 
 
4. 2.3. Uji Ketepatan Model (Goodness of Fit) 
1. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar 
kemampuan variabel independen dalam menggambarkan variabel dependennya. 
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Hasil analisis koefisien 
determinasi (R
2
) diperoleh hasil yang ditunjukkan pada tabel berikut. 
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .702
a
 .492 .487 1.764 
a. Predictors: (Constant), Xtotal 
b. Dependent Variable: Ytotal 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (R
2
) diketahui nilai 
adjusted R Square sebesar 0,487. Hubungan ini akan sempurna (100%) atau 
mendekati apabila ada variabel independen lain dimasukkan ke dalam model. 
Artinya kualitas pelayanan mampu menjelaskan kepuasan nasabah sebesar 48,7%. 
Sedangkan 51,3% lagi dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 
2. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) 
Uji signifikansi simultan atau statistik F digunakan untuk mengetahui 
apakah semua variabel independen yang dimaksudkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara simultan terhadap variabel dependen. Jika semua variabel 
independen berpengaruh secara silmultan terhadap variabel dependen berarti 
model yang dibuat sudah layak. Adapun hasil uji statistik F ditunjukkan pada 
tabel berikut.  
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Tabel 4.8 
Hasil Uji Statistik F  
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 295.976 1 295.976 95.096 .000
b
 
Residual 305.014 98 3.112   
Total 600.990 99    
a. Dependent Variable: Ytotal 
b. Predictors: (Constant), Xtotal 
 Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil pengujian signifikansi secara serentak (simultan) berdasarkan tabel 
di atas diperoleh nilai Fhitung sebesar 95,096 > Ftabel sebesar 3,94 dengan nilai 
signifikan 0,000 < α = 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas 
npelayanan berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah . 
Hal ini juga bisa diartikan bahwa model pengujian regresi yang digunakan 
tersebut sudah sesuai (model fit) dengan datanya. 
 
4. 2.4. Analisis Regresi Sederhana 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
sederhana. Persamaan regresi sederhana mengandung makna bahwa dalam suatu 
persamaan regresi terdapat satu variabel dependen dan satu variabel independen. 
Analisis regrsi linier sederhana digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
bebas mempengaruhi variabel terikat. 
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Tabel 4.9 
Hasil Uji Regresi  
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.716 1.629  6.577 .000 
Xtotal .364 .037 .702 9.752 .000 
a. Dependent Variable: Ytotal 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Adapun persamaaan regresi  pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 
Y = a + b1X1  + e 
Dimana: 
Y  = Variabel kepuasan nasabah 
a  = Konstanta 
b1,b2  = Koefisien regresi parsial 
X1 = Variabel kualitas pelayanan 
X2 = Variabel independen lainnya 
e = Eror 
Kepuasan nasabah = 10,716 + 0,364Kualitas Pelayanan + b1X1 + e 
Dengan persamaan tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut. 
a. Nilai konstan sebesar 10,716 dengan parameter positif, menunjukkan bahwa 
apabila nilai variabel kualitas pelayanan dianggap nol, maka nilai kepuasan 
nasabah akan sebesar 10,716. 
b. Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,364 dengan parameter positif, 
hal ini berarti bahwa setiap terjadi kenaikan 1% kualitas pelayanan maka akan 
meningkatkan kepuasan nasbah sebesar 0,364 tanpa dipengaruhi faktor 
lainnya. 
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4. 2.5. Uji Hipotesis 
Uji signifikansi parameter individual (Uji Hipotesis) pada dasarnya 
digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh atau variabel 
penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Uji signifikansi parameter individual juga bertujuan untuk menguji 
hipotesis penelitian. Penjelasan untuk variabel kualitas pelayanan adalah sebagai 
berikut: 
Pengujian Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
Tabel 4.10 
Hasil Uji statistik t  
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.716 1.629  6.577 .000 
Xtotal .364 .037 .702 9.752 .000 
a. Dependent Variable: Ytotal 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil pengujian statistik uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh 
thitung sebesar 9.752 > ttabel sebesar 1,984 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,000 
< α sebesar 0,05, maka hipotesis diterima. Hal tersebut berarti kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian hipotesis 
pertama yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah dapat diterima. 
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4. 3. Pembahasan 
Kepuasan  nasabah menjadi salah satu acuan penting dalam persaingan di 
dunia perbankan. Jika nasabah merasa puas akan suatu produk atau perusahaan 
perbankan maka sulit bagi nasabah tersebut untuk perganti jasa perbankan. Dalam 
penelitian ini, peneliti mencoba untuk mencari pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah. 
Peneliti melakukan peneitian pada Bank Syariah Mandiri Cabang 
Semarang dengan jumlah responden 100 nasabah aktif. Dari 100 nasabah aktif, 
54% merupakan nasabah baru yang dapat dlihat dari lama menjadi nasabah baru 
1-2 Tahun. Hal ini sebanding dengan usia responden yang lebih didominasi oleh 
usia 17-22 Tahun dengan prosentase 44%. 
Setelah data dari responden dihimpun, peneliti melakukan uji kualitas data 
untuk mengukur apakah kuesioner yang disebar valid dan bisa dijadikan alat ukur 
variabel, serta mengukur apakah responden yang mengisi kuisioner handal dalam 
artian konsisten terhadap jawabannya. Dari hasil uji validas menunjukan bahwa 
pernyataan-pernyataan dalam kuesioner valid, berarti kuesioner relevan untuk 
digunakan. Begitu pula hasil dari uji reliabilitas yang menunjukan hasil reiabel 
atau responden menjawab pernyataannya dengan konsisten. 
Sebelum melanjutkan analisa dengan persamaan regresi, ada asumsi-
asumsi yang harus dipenuhi terlebih dahulu yang di sebut asumsi klasik. Ada tiga 
uji pada asumsi klasik yaitu uji normalitas, heteroskedastisitas dan 
multikolinearitas. Data yang baik untuk digunakan uji regresi adalah data yang 
terdistribusi normal, bebas dari heteroskedastisitas dan tidak terjadi korelasi antar 
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variabel independen. Dari hasil uji asumsi klasik dapat di ambil kesimpulan 
bahwa data terdistribusi normal, tidak terjadi heteroskedastisitas dan 
multikolinearitas yang berarti data bisa dilanjutkan untuk uji regresi. 
Setelah data dinyatakan baik untuk dilakukan uji regresi, model penelitin 
juga harus dinyatakan tepat dan relevan. Uji ketepatan model dilakukan dengan 
uji koefisien determinasi dan uji signifikansi simultan. Dari hasil uji koefisien 
determinasi diketahui bahwa variabel independen kualitas pelayanan dapat 
menjelaskan variasi dari variabel dependen kepuasan nasabah sebesar 48,7%. 
Sedangkan 51,3% lagi dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Dan dari hasil 
uji signifikansi simultan didapatkan hasil Fhitung sebesar 95,096 > Ftabel sebesar 
3,94 dengan nilai signifikan 0,000 < α = 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
Kualitas npelayanan berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan 
nasabah. Dari hasil uji koefisien determinasi dan signifikansi simultan dapat 
diartikan bahwa model pengujian regresi yang digunakan pada penelitian ini 
sudah sesuai (model fit) dengan datanya. 
Dalam uji regresi sederhana dengan persamaan Y = a+b1X1+e didapatkan 
nilai konstanta sebesar 10,716 dengan parameter positif, menunjukkan bahwa 
apabila nilai variabel independen dianggap nol, maka nilai kepuasan nasabah akan 
sebesar 10,716. Sedangkan untuk kualitas pelayanan didapatkan nilai sebesar 
0,364 dengan parameter positif, hal ini berarti bahwa setiap terjadi kenaikan 1% 
kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan nasbah sebesar 0,364 tanpa 
dipengaruhi faktor lainnya. 
Untuk pengujian hipotesis uji statistic t, variabel kualitas pelayanan 
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mendapatkan thitung sebesar 9.752 > ttabel sebesar 1,984 dengan nilai tingkat p-value 
sebesar 0,000 < α sebesar 0,05, yang berarti hpotesis dalam penelitian ini “kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah” dapat diterima. 
Dengan demikian apabila Bank Syariah Mandiri Cabang Semarang ingin 
meningkatkan kepuasan pelanggan maka perlu meningkatkan kualitas pelayanan. 
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BAB V  
PENUTUP  
  
5.1. Kesimpulan   
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tentang analisis kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah (studi kasus pada nasabah bank syariah 
mandiri cabang semarang ahmad yani), maka dapat diambil kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Ada pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah, hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikan 0,000 < p-value 0,05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterma. Jadi dapat disimpulkan jika 
tingkat kualitas pelayanan meningkat, maka akan meningkat pula tingkat 
kepuasan nasabah. 
2. Pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
bersipat positif. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi kualitas 
pelayanan sebesar 0,364 dengan parameter positif. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini mempunyai keterbatasan-keterbatasan yang dapat dijadikan 
bahan pertimbangan bagi peneliti berikutnya agar mendapatkan hasil penelitian 
yang lebih baik lagi. Keterbatasan tersebut antara lain: 
1. Objek penelitian yang hanya berpusat pada satu tempat dan satu perusahaan 
perbankan belum tentu bisa merefresentasikan kepuasan nasabah pada 
perusahaan-perusahaan perbankan lainnya. 
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2. Dalam penelitian ini data yang dihasilkan hanya dari instrumen kuesioner 
yang didasarkan pada persepsi jawaban responden, sehingga kesimpulan yang 
diambil hanya berdasarkan data yang dikumpulkan melalui penggunaan 
instrumen kuesioner secara tertulis.  
3. Variabel independen yang hanya berjumlah satu dirasa masih kurang kuat 
mempengaruhi variabel dependen. 
 
5.3. Saran 
Berdasarkan keterbatasan dan kelemahan yang ada dalam penelitian ini, 
maka dapat dikemukan beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk 
penelitian selanjutnya, yaitu: 
1. Peneliti dapat melakukan penelitian pada beberapa perusahaan perbankan dan 
dibeberapa lokasi yang berbeda, hal ini dimaksud agar responden lebih 
beragam.  
2. Diperlukan pendekatan kualitatif untuk memperkuat kesimpulan karena 
instrumen penelitian rentan terhadap persepsi responden yang tidak 
menggambarkan keadaan yang sebenarnya dalam diri masing-masing. 
Pendekatan ini bisa dilakukan dengan observasi atau pengamatan langsung ke 
dalam obyek dilengkapi dengan wawancara atau pertanyaan lisan yang lebih 
mendalam atau lebih fokus terhadap identifikasi permasalahan pada dijadikan 
lokasi penelitian. 
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3. Dapat menambahkan variabel independen lain agar pengaruh terhadap 
variabel dependen lebih kuat. 
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH MANDIRI TABUNGAN 
STUDI KASUS PADA BANK MANDIRI CABANG SEMARANG AHMAD 
YANI 
Petunjuk : Berikan tanda silang (X) pada salah satu pilihan jawaban yang 
sesuai.  
1. Nama     :  
2. Usia        
a. 17-22 tahun  c. 29 – 34 tahun    
b. 23 – 28 tahun     d. > 35 tahun   
3. Jenis Kelamin  :  
a. Laki- laki  b. Perempuan 
4. Lama menjadi nasabah : 
a. 1-2 tahun    
b. 3-4 tahun   
c. > 4 tahun 
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A. Petunjuk Pengisian  
a. Pengisian ini dilakukan dengan memberi tanda centang (√) pada jawaban 
yang anda anggap sesuai dengan 5 (lima) alternatif jawaban yang dapat 
anda pilih yaitu :  
1) STS   : Sangat Tidak Setuju  
2) TS   : Tidak Setuju  
3) N   : Netral  
4) S  : Setuju  
5) SS   : Sangat Setuju  
b. Setiap pertanyaan hanya memiliki satu alternatif jawaban.  
Setelah mengisi jawaban, mohon periksa kembali agar tidak terjadi pengisian 
jawaban yang terlewat 
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C. Pertanyaan Pertanyaan 
  
 
Kualitas Pelayanan 
 
No  Pernyataan 
Jawaban  
 
STS  TS  N  S  SS  
  Tangibles (Bukti Fisik) 
1. Ruang tunggu di Bank Mandiri 
bersih dan nyaman 
         
  2. Bank Mandiri menyediakan 
tempat parkir yang luas dan aman 
          
  Responsiveness (Data Tanggap) 
3. Pegawai berdiri menyambut 
nasabah memberikan senyuman 
dan salam 
          
  4. Melayani nasabah dengan tepat 
waktu 
          
  Assurance (Jaminan) 
5. Sistem Keamanan bank sangat 
baik 
 
          
  6. Memberi jaminan terhadap 
pelayanan yang nyaman tepat dan 
teliti 
          
 Reliability (Kehandalan) 
7. Tepat dalam memberikan 
informasi 
     
 8. Pegawai memberikan solusi atas 
keluhan yang diajukan nasabah 
     
 Emphaty (Empati) 
9. Pegawai mempunyai interaksi 
yang baik dengan nasabah 
     
 10. Pegawai mengucapkan salam 
dan terimakasih diakhir 
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Kepuasan Nasabah (Y)  
 
No  Pernyataan  
Jawaban  
 
STS  TS  N  S  SS  
  Kepuasan Pelanggan  
Keseluruhan (overall Customer  
Service)  
11. Pelayanan di Bank Syariah Mandiri 
sangat baik dan  
memuaskan  
         
  Dimensi Kepuasan Pelanggan  
12. Saya sangat senang dengan para 
pegawai bank karena sangat 
ramah dan cepat dalam melayani  
          
  
 
          
  Niat beli Ulang (repurchase intention)  
14. Fasilitas yang ada di Bank sangat 
lengkap sehingga nasabah akan 
menggunakan jasa bank kembali  
          
  Kesediaan untuk Merekomendasi  
(Willingness to Recommend)  
15. Kondisi lingkungan fisik yang 
menunjang akan membuat kita 
bersedia untuk  
merekomendasikan pada orang 
lain  
          
  Ketidakpuasan Pelanggan  
(Customer Dissatisfaction)  
16. Pegawai tidak mempersulit ketika 
hendak bertransaksi  
          
 
  
Konfirmasi Harapan  
( confirmation of Expectation )  
13 .  Pelayanan  yang diberikan  
pegawai sesuai dengan  
harapan   
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Kualitas Pelayanan 
No  Pernyataan 
Jumlah responden yang menjwab 
Jumlah Total Rata rata 
Total 
Responden STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS  (5) 
  Tangibles (Bukti Fisik) 
11. Ruang tunggu di Bank Mandiri 
bersih dan nyaman (X1) 
0 2 6 44 48 438 4,38 100 
  12. Bank Mandiri menyediakan tempat 
parkir yang luas dan aman (X2) 0 1 9 50 40 429 4,29 100 
  Responsiveness (Data Tanggap) 
13. Pegawai berdiri menyambut 
nasabah memberikan senyuman 
dan salam (X3) 
0 2 12 57 29 413 4,13 100 
  14. Melayani nasabah dengan tepat 
waktu (X4) 0 1 11 50 38 425 4,25 100 
  Assurance (Jaminan) 
15. Sistem Keamanan bank sangat baik 
(X5) 
0 2 21 33 44 419 4,19 100 
  16. Memberi jaminan terhadap 
pelayanan yang nyaman tepat dan 
teliti (X6) 
0 2 9 31 58 445 4,45 100 
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 Reliability (Kehandalan) 
17. Tepat dalam memberikan informasi 
(X7) 
0 1 9 38 52 441 4,41 100 
 18. Pegawai memberikan solusi atas 
keluhan yang diajukan nasabah (X8) 0 1 14 35 50 434 4,34 100 
 Emphaty (Empati) 
19. Pegawai mempunyai interaksi yang 
baik dengan nasabah (X9) 
0 0 12 33 55 443 4,43 100 
 20. Pegawai mengucapkan salam dan 
terimakasih diakhir (X10) 0 0 7 34 59 452 4,52 100 
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Kepuasan “Nasabah 
No  Pernyataan 
Jumlah responden yang menjwab 
Jumlah Total Rata rata 
Total 
Responden STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS  (5) 
  Kepuasan Pelanggan  
Keseluruhan (overall Customer  
Service)  
11. Pelayanan di Bank Syariah Mandiri 
sangat baik dan  
memuaskan  (Y1) 
0 0 7 43 50 443 4,43 100 
  Dimensi Kepuasan Pelanggan  
12. Saya sangat senang dengan para 
pegawai bank karena sangat ramah 
dan cepat dalam melayani (Y2) 
0 0 6 39 55 449 4,49 100 
  
 
0 1 5 41 53 446 4,46 100 
  Niat beli Ulang (repurchase intention)  
14. Fasilitas yang ada di Bank sangat 
lengkap sehingga nasabah akan 
menggunakan jasa bank kembali 
(Y4) 
0 0 5 35 60 455 4,55 100 
  Kesediaan untuk Merekomendasi  
(Willingness to Recommend)  
15. Kondisi lingkungan fisik yang 
menunjang akan membuat kita 
0 0 5 38 57 452 4,52 100 
Konfirmasi Har apan  
( confirmation of Expectation )  
13 .  Pelayanan  yang diberikan  
pegawai sesuai dengan  
Harapan (Y3)  
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bersedia untuk  
merekomendasikan pada orang lain 
(Y5)  
  Ketidakpuasan Pelanggan  
(Customer Dissatisfaction)  
16. Pegawai tidak mempersulit ketika 
hendak bertransaksi (Y6)  
0 1 21 49 29 406 4,06 100 
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LAMPIRAN ANALISIS DATA 
 
1. Uji Validitas 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X1 65.52 39.141 .627 .523 .879 
X2 65.61 39.412 .617 .520 .880 
X3 65.77 39.755 .554 .413 .882 
X4 65.65 39.462 .594 .508 .881 
X5 65.71 37.966 .620 .533 .880 
X6 65.45 38.795 .617 .575 .880 
X7 65.49 39.263 .607 .454 .880 
X8 65.56 39.703 .503 .421 .885 
X9 65.47 40.252 .486 .366 .885 
X10 65.38 40.379 .538 .385 .883 
Y1 65.47 40.171 .569 .435 .882 
Y2 65.41 40.467 .543 .548 .883 
Y3 65.44 39.966 .577 .447 .882 
Y4 65.35 40.977 .492 .891 .885 
Y5 65.38 40.682 .531 .900 .883 
Y6 65.84 41.954 .269 .213 .894 
 
 
2. Uji Reliabilitas 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.889 .891 16 
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3. Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.75526383 
Most Extreme Differences Absolute .059 
Positive .047 
Negative -.059 
Test Statistic .059 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 
 
 
4. Uji Heteroskedastisitas 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.600 .993  2.619 .010 
Xtotal -.028 .023 -.124 -1.237 .219 
a. Dependent Variable: Abs_Res 
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5. Uji multikolinearitas 
 
Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
Xtotal 1.000 1.000 
a. Dependent Variable: Ytotal  
6. Uji R
2 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .702
a
 .492 .487 1.764 
a. Predictors: (Constant), Xtotal 
b. Dependent Variable: Ytotal 
 
7. Uji F 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 295.976 1 295.976 95.096 .000
b
 
Residual 305.014 98 3.112   
Total 600.990 99    
a. Dependent Variable: Ytotal 
b. Predictors: (Constant), Xtotal 
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8. Analisis Regresi 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.716 1.629  6.577 .000 
Xtotal .364 .037 .702 9.752 .000 
a. Dependent Variable: Ytotal 
 
9. Uji t 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 10.716 1.629  6.577 .000 
Xtotal .364 .037 .702 9.752 .000 
a. Dependent Variable: Ytotal 
 
 
 
